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KAJIAN KUALITAS DAN JANGKAUAN PELAYANAN PUSKESMAS 




Sebagai organisasi pelayanan publik Puskesmas Boyolali tidak terlepas dari 
sorotan dan penilaian masyarakat penggunanya. Pelayanan yang diberikan kepada 
pasien terkadang masih mengandung keluhan dari masyarakat baik berupa 
pelayanan medis maupun non medis. Penelitian ini bertujuan untuk: 1) Mengkaji 
kualitas pelayanan puskesmas di Kecamatan Boyolali Kabupaten Boyolali; 2) 
Mengkaji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas 
Kecamatan Boyolali Kabupaten Boyolali; 3) Mengkaji jangkauan pelayanan 
puskesmas di Kecamatan Boyolali Kabupaten Boyolali. Metode pengumpulan 
data dalam penelitian ini menggunakan metode survey, dengan jumlah responden 
96 orang pasien Puskesmas yang diambil dengan teknik Accidental Sampling. 
Metode analisa yang digunakan terdiri dari tabel frekuensi kuesioner, regresi 
linear berganda dan analisa geografi yang digunakan berupa analisa geografi 
interaksi dan analisa pola keruangan. Berdasarkan hasil analisa data diperoleh 
hasil penelitian : 1) Kualitas pelayanan yang diberikan Puskesmas Boyolali 
Kabupaten Boyolali terhadap pasien yang terlayani tergolong “Baik”; 2) Kualitas 
pelayanan Puskesmas Boyolali I berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. 
Tangibles (Ketampakan fisik) merupakan variabel paling berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,409 atau 40,9%. Sedangkan 
kualitas pelayanan Puskesmas Boyolali II berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pasien. reliability (keandalan) merupakan variabel paling berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,285 atau 28,5%; dan 3) 
Jangkauan pelayanan baik di Puskesmas Boyolali I maupuan Puskesmas Boyolali 
II termasuk dalam jangkauan lokal, dikarenakan mayoritas daerah asal masyarakat 
yang terlayani berasal dari dalam Kecamatan. Diketahui bahwa di Puskesmas 
Boyolali I paling banyak pasien berasal dalam Kecamatan yaitu 65,34% dari total 
pasien. Sedangkan pasien yang berasal dari dalam Kabupaten sebesar 33,55% dan 
dari luar kabupaten sebesar 1,11%. Untuk Puskesmas Boyolali II jumlah  pasien 
paling banyak berasal dari dalam Kecamatan sebesar 72,93%; dalam Kabupaten 
sebesar 16,64% sedangkan sisanya 10,43% berasal dari luar Kabupaten. 
 
Kata Kunci : Kata kunci : Kualitas, Jangkauan, Pelayanan, Puskesmas 
 
Abstract 
As a public service organization Boyolali Community Health Center can not be 
separated from the spotlight and assessment of the user community. The services 
provided to patients sometimes still contain complaints from the public in the 
form of medical and non-medical services.This study aims to: 1) Assess the 
quality of puskesmas services in Boyolali District,; 2) Assess the effect of service 
quality on patient satisfaction at Health Center Boyolali District; 3) Assessing the 
reach of puskesmas services in Boyolali District, Boyolali Regency. The data 
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collection method in this study used a survey method, with 96 respondents 
consisting of Puskesmas patients taken using the Accidental Sampling technique. 
The analysis method used consists of questionnaire frequency tables, multiple 
linear regression and geographic analysis used in the form of interaction 
geographic analysis and spatial pattern analysis. Based on the analysis of the data 
obtained by the results of the study: 1) The quality of services provided by 
Boyolali Health Center Boyolali Regency for patients served classified as "Good"; 
2) The quality of Boyolali I Health Center services has a positive effect on patient 
satisfaction. Tangibles (physical appearance) is the most influential variabel on 
patient satisfaction with a coefficient value of 0.409 or 40.9%. While the quality 
of Boyolali II Health Center services has a positive effect on patient satisfaction. 
reliability is the most influential variabel on patient satisfaction, with a coefficient 
value of 0.285 or 28.5%; and 3) Good service coverage at Boyolali Health Center 
I and Boyolali Health Center II is included in the local reach, because the majority 
of the area of origin of the population served comes from within the sub-district. It 
is known that in Boyolali I Public Health Center most patients originated in the 
sub-district which is 65.34% of the total patients. While patients from within the 
district were 33.55% and those from outside the district were 1.11%. For Boyolali 
II Public Health Center the highest number of patients came from the sub-district 
by 72.93%; in the sub-district namely Mudal District by 16.64% while the 
remaining 10.43% came from outside the district. 
 
Keywords: quality, coverage, services, puskesmas  
 
1. PENDAHULUAN 
Kecamatan Boyolali mempunyai 2 Puskesmas yaitu Puskesmas Boyolali I yang 
terletak di tengah Kota Boyolali dan Puskesmas Boyolali II yang terletak di Desa 
Mudal. Perbedaan letak antara Puskesmas Boyolali I dan Puskesmas Boyolali II 
membuat peneliti ingin membandingkan kualitas pelayanan kesehatan dikedua 
puskesmas tersebut. 
Puskesmas Boyolali sebagai organisasi pelayanan publik tidak terlepas 
dari sorotan dan penilaian masyarakat penggunanya. Pelayanan yang diberikan 
kepada pasien terkadang masih mengandung keluhan dari masyarakat baik berupa 
pelayanan medis maupun non medis, fasilitas sarana dan prasarana yang berada di 
Puskesmas tersebut. Puskesmas Boyolali sebagai salah satu pemberi layanan 
kesehatan terus berupaya untuk mengoptimalkan sumber-sumber yang dimiliki 
berupa kemampuan tenaga medis maupun non medis dan fasilitas pelayanan yang 
ada hingga dapat mencapai pelayanan kesehatan yang baik, bermutu, serta 
mengutamakan kepuasan bagi setiap pengunjung Puskesmas. Penelitian ini 
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meneliti tentang kualitas dan jangkauan pelayanan Puskesmas, disini peneliti 
untuk membuktikan kepuasan atau ketidakpuasan pasien atas kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh Puskesmas dengan kuesioner yang diberikan langsung kepada 
pasien Puskesmas, sedangkan jangkauan pelayanan untuk mengetahui seberapa 
besar jangkauan pelayanan puskesmas. 
 
2. METODE  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental Sampling, teknik 
ini merupakan pengambilan sampel secara sengaja atau mendadak sesuai dengan 
persyaratan sampel yang diperlukan. Teknik penentuan anggota sampel 
dilaksanakan menggunakan teknik quota sampling (kuota sampling). Analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisi regresi linier berganda dan 
analisis geografi, analisis geografi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
analisis interaksi keruangan dan analisis pola keruangan. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Kualitas Pelayanan Puskesmas Boyolali I 
Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1988) pelayanan meliputi 5 aspek 
yaitu Tangibles (ketampakan fisik), empathy (empati), realibility (kehandalan), 
Responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan). Berdasarkan hasil olah data 
tanggapan responden pada kualitas pelayanan Puskesmas Boyolali dapat 
diuraiakan sebagai berikut: 
3.1.1 Tangibles (Ketampakan Fisik) 
Tabel 1 Hasil Tangibles (Ketampakan Fisik) 
TANGIBLES 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Gedung Puskesmas dalam kondisi 
baik atau layak  
  15 304 75 394 
2. Kecanggihan peralatan yang dipakai 
puskesmas sangat mendukung  
  81 256 25 362 
3. Ruang tunggu yang disediakan 
puskesmas terasa nyaman 
  72 264 30 366 
4. Petugas puskesmas memperhatikan 
kerapian dalam hal berseragam 
 18 144 140 20 322 
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5. Keadaan dan kondisi setiap ruangan 
puskesmas sudah layak dan nyaman 
  45 296 35 376 
6. Semua ruangan di puskesmas terjaga 
kebersihannya 
  42 300 35 377 
Sumber : Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil tangibles (ketampakan fisik), Puskesmas Boyolali I 
memiliki gedung Puskesmas dalam kondisi baik atau layak, jawaban tertinggi 
yaitu baik 79,20% atau 76 orang. Kecanggihan peralatan yang dipakai Puskesmas 
sangat mendukung, jawaban tertinggi yaitu baik 66,70% atau 64 orang. Ruang 
tunggu yang disediakan Puskesmas terasa nyaman, jawaban tertinggi yaitu baik 
68,80% atau 66 orang. Petugas Puskesmas memperhatikan kerapian dalam hal 
berseragam, jawaban tertinggi yaitu cukup 50,00% atau 48 orang. Keadaan dan 
kondisi setiap ruangan Puskesmas sudah layak dan nyaman, jawaban tertinggi 
yaitu baik 77,10 % atau 74 orang. Semua ruangan di puskesmas terjaga 
kebersihannya, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% atau 75 orang.  
3.1.2 Empathy (Empati) 
Tabel 2 Hasil Empathy (Empati) 
EMPATHY 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Petugas non medis dan medis 
puskesmas memberikan pelayanan 
tanpa memandang status pasien 
 20 144 136 20 320 
2. Petugas non medis dan medis 
puskesmas memberi perhatian kepada 
pasien dalam pengobatan maupun 
pelayanannya 
 
18 138 152 15 323 
3. Pihak puskesmas selalu memberikan 
perhatian terhadap keluhan pasien 
 
0 42 300 35 377 
Sumber : Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil empathy (empati) yang diberikan Puskesmas 
Boyolali I, petugas non medis dan medis Puskesmas memberikan pelayanan tanpa 
memandang status pasien, jawaban tertinggi yaitu cukup 50,00% atau  48 orang. 
Petugas non medis dan medis Puskesmas memberi perhatian kepada pasien dalam 
pengobatan maupun pelayanannya, jawaban tertinggi yaitu cukup 47,90% atau 46 
orang. Pihak puskesmas selalu memberikan perhatian terhadap keluhan pasien, 
jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% atau 75 orang.  
3.1.3 Realibility (Kehandalan) 
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Tabel 3 Realibility (Kehandalan) 
REALIBILITY 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Puskesmas memberikan pelayanan 
yang akurat kepada pasien 
 
0 78 260 25 363 
2. Para tenaga medis di puskesmas 
menangani pasien dengan profesional 
 
18 138 140 30 326 
3. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu memberikan 
pelayanan dengan tepat dan benar 
sesuai dengan prosedur yang ada 
 
0 72 264 30 366 
4. Petugas puskesmas baik medis 
maupun non medis melayani pasien 
dengan ramah 
 
18 144 140 20 322 
5. Petugas medis dan non medis 
puskesmas dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan jadwal yang 
telah ditetapkan 
 
2 60 288 15 365 
Sumber : Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil realibility (kehandalan) Puskesmas Boyolali I 
bahwa Puskesmas memberikan pelayanan yang akurat kepada pasien, jawaban 
tertinggi yaitu baik 67,70% atau 65 orang. Para tenaga medis di Puskesmas 
menangani pasien dengan professional, jawaban paling tertinggi yaitu cukup 
47,90% atau 46 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas selalu 
memberikan pelayanan dengan tepat dan benar sesuai dengan prosedur yang ada, 
jawaban tertinggi yaitu baik 68,80% atau 66 orang. Petugas Puskesmas baik 
medis maupun non medis melayani pasien dengan ramah, jawaban tertinggi yaitu 
cukup 50,00% atau 48 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas dalam 
memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan, jawaban 
tertinggi yaitu baik 75,00% atau 72 orang. 
3.1.4 Responsiveness (Daya Tanggap) 
Tabel 4 Hasil Responsiveness (Daya Tanggap) 
RESPONSIVENESS 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu cepat dan merespon 
keinginan pasien 
 
2 60 288 15 365 
2. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu sigap dalam 
menangani setiap keluhan pasien 
 
18 147 140 15 320 
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3. Pihak puskesmas selalu memberikan 
tanggapan terhadap kritik dan saran 
dari para pasien 
 
0 48 292 35 375 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan hasil tabel responsiveness (daya tanggap) Puskesmas Boyolali I, 
petugas medis dan non medis Puskesmas selalu cepat dan merespon keinginan 
pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 75,00% atau 72 orang. Petugas medis dan non 
medis Puskesmas selalu sigap dalam menangani setiap keluhan pasien, jawaban 
tertinggi yaitu cukup 51,00% atau 49 orang. Pihak Puskesmas selalu memberikan 
tanggapan terhadap kritik dan saran dari para pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 
76,00% atau 73 orang.  
3.1.5 Assurance (Jaminan) 
Tabel 5 Hasil Assurance (Jaminan) 
ASSURANCE 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Keamanan dan kenyamanan saat 
melakukan pengobatan di puskesmas 
 
 
0 72 264 30 366 
2. Kesopanan karyawan puskesmas 
dalam memberikan pelayanan kepada 
pasien 
 
0 72 264 30 366 
3. Petugas medis dan non medis 
puskesmas berpengalaman dan 
terlatih dalam melakukan pengobatan 
 
18 144 140 20 322 
4. Petugas puskesmas mampu mengatasi 
keluhan pasien 
 
0 45 300 30 375 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan hasil tabel assurance (jaminan) Puskesmas Boyolali I, 
Keamanan dan kenyamanan saat melakukan pengobatan di Puskesmas, jawaban 
tertinggi yaitu baik 68,80% atau 66 orang. Kesopanan karyawan Puskesmas dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 68,80% atau 
66 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas berpengalaman dan terlatih 
dalam melakukan pengobatan, jawaban tertinggi yaitu cukup 50,00% atau 48 
orang. Petugas Puskesmas mampu mengatasi keluhan pasien, jawaban tertinggi 
yaitu baik 78,10% atau 75 orang. 
3.1.6 Kepuasan Pasien  
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Tabel 6 Hasil Kepuasan Pasien  
KEPUASAN PASIEN 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Pelayanan medis di puskesmas 
memenuhi harapan pasien 
 
0 72 264 30 366 
2. Berbagai fasilitas pelayanan 
puskesmas telah tersedia sesuai 
dengan kebutuhan pasien 
 
18 144 140 20 322 
3. Lokasi puskesmas dapat dijangkau 
alat transportasi dan berada tidak jauh 
dari tempat tinggal 
 
0 45 296 35 376 
4. Pelayanan dan fasilitas yang 
didapatkan dari puskesmas 
mempercepat penyembuhan 
 
0 72 272 20 364 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil kepuasan Puskesmas I, Pelayanan medis di 
puskesmas memenuhi harapan pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 68,80% atau 
66 orang. Berbagai fasilitas pelayanan Puskesmas telah tersedia sesuai dengan 
kebutuhan pasien, jawaban tertinggi yaitu cukup 50,00 % atau 48 orang. Lokasi 
Puskesmas dapat dijangkau alat transportasi dan berada tidak jauh dari tempat 
tinggal, jawaban tertinggi baik 77,10% atau 74 orang. Pelayanan dan fasilitas 
yang didapatkan dari Puskesmas mempercepat penyembuhan, jawaban tertinggi 
yaitu baik 70,80% atau 68 orang.  
3.1.7 Analisis Regresi Berganda 
Y = 0,255 + 0,408X1 + 0,145X2 +  0,049X3 + 0,043X4 + 0,256X5 + e         (1) 
 Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 
Konstanta () = 0,255 artinya bahwa Kepuasan Pasien (Y) mempunyai nilai 
positif apabila variabel bebas (ketampakan fisik, empati, keandalan, daya tanggap 
dan jaminan) bernilai tetap. 
β1= 0,408 menunjukkan variabel Ketampakan Fisik  (X1).  
β2= 0,145 menunjukkan variabel Empati (X2). 
β3= 0,049 menunjukkan variabel Kehadalan (X3). 
β4= 0,043 menunjukkan variabel Daya Tanggap (X4).  
β5= 0,256 menunjukkan variabel Jaminan (X5).  
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  Nilai koefisien regresi variabel Ketampakan Fisik sebesar 0,409 
merupakan nilai koefisien paling besar, artinya variabel bukti fisik merupakan 
variabel dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien.   
3.2  Kualitas Pelayanan Puskesmas Boyolali II 
3.2.1 Tangibles (Ketampakan Fisik) 
Tabel 7 Hasil Tangibles (Ketampakan Fisik) 
TANGIBLES 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Gedung Puskesmas dalam kondisi 
baik atau layak  
  69 264 35 368 
2. Kecanggihan peralatan yang dipakai 
puskesmas sangat mendukung  
  42 300 35 377 
3. Ruang tunggu yang disediakan 
puskesmas terasa nyaman 
  42 292 45 379 
4. Petugas puskesmas memperhatikan 
kerapian dalam hal berseragam 
 24 144 128 20 316 
5. Keadaan dan kondisi setiap ruangan 
puskesmas sudah layak dan nyaman 
  48 292 35 375 
6. Semua ruangan di puskesmas terjaga 
kebersihannya 
  42 300 35 377 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil tangibles (ketampakan fisik), Puskesmas Boyolali 
II memiliki gedung Puskesmas dalam kondisi baik atau layak, jawaban tertinggi 
yaitu baik 68,80% atau 66 orang. Kecanggihan peralatan yang dipakai Puskesmas 
sangat mendukung, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% atau 75 orang. Ruang 
tunggu yang disediakan Puskesmas terasa nyaman, jawaban tertinggi yaitu baik 
76,00% atau 73 orang. Petugas puskesmas memperhatikan kerapian dalam hal 
berseragam, jawaban tertinggi yaitu cukup 50,00 % atau 48 orang. Keadaan dan 
kondisi setiap ruangan Puskesmas sudah layak dan nyaman, jawaban tertinggi 
yaitu baik 76,00% atau 73 orang. Semua ruangan di Puskesmas terjaga 
kebersihannya, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% atau 75 orang.  
3.2.2 Empathy (Empati) 
Tabel 8 Hasil Empathy (Empati) 
EMPATHY 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Petugas non medis dan medis 
puskesmas memberikan pelayanan 
tanpa memandang status pasien 
  15 304 75 394 
9 
 
2. Petugas non medis dan medis 
puskesmas memberi perhatian kepada 
pasien dalam pengobatan maupun 
pelayanannya 
  42 300 35 377 
3. Pihak puskesmas selalu memberikan 
perhatian terhadap keluhan pasien   42 280 60 382 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil empathy (empati) yang diberikan Puskesmas 
Boyolali II, petugas non medis dan medis Puskesmas memberikan pelayanan 
tanpa memandang status pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 79,20% atau  76 
orang. Petugas non medis dan medis Puskesmas memberi perhatian kepada pasien 
dalam pengobatan maupun pelayanannya, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% 
atau 75 orang. Pihak Puskesmas selalu memberikan perhatian terhadap keluhan 
pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10 % atau 70 orang.  
3.2.3 Realibility (Kehandalan) 
Tabel 9 Realibility (Kehandalan) 
REALIBILITY 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Puskesmas memberikan pelayanan 
yang akurat kepada pasien 
 0 78 260 25 363 
2. Para tenaga medis di puskesmas 
menangani pasien dengan profesional 
 0 15 304 75 394 
3. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu memberikan 
pelayanan dengan tepat dan benar 
sesuai dengan prosedur yang ada 
 0 81 256 25 362 
4. Petugas puskesmas baik medis 
maupun non medis melayani pasien 
dengan ramah 
 24 144 128 20 316 
5. Petugas medis dan non medis 
puskesmas dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan jadwal yang 
telah ditetapkan 
 2 60 288 15 365 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil realibility (kehandalan) Puskesmas Boyolali II 
bahwa Puskesmas memberikan pelayanan yang akurat kepada pasien, jawaban 
tertinggi yaitu baik 67,70% atau 65 orang. Para tenaga medis di Puskesmas 
menangani pasien dengan professional, jawaban paling tertinggi yaitu baik 
79,20% atau 76 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas selalu 
memberikan pelayanan dengan tepat dan benar sesuai dengan prosedur yang ada, 
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jawaban tertinggi yaitu baik 66,70% atau 64 orang. Petugas Puskesmas baik 
medis maupun non medis melayani pasien dengan ramah, jawaban tertinggi yaitu 
cukup 50,00% atau 48 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas dalam 
memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan, jawaban 
tertinggi yaitu baik 75,00% atau 72 orang. 
3.2.4 Responsiveness (Daya Tanggap) 
Tabel 10 Hasil Responsiveness (Daya Tanggap) 
RESPONSIVENESS 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu cepat dan merespon 
keinginan pasien 
  51 288 35 374 
2. Petugas medis dan non medis 
puskesmas selalu sigap dalam 
menangani setiap keluhan pasien 
  48 268 65 381 
3. Pihak puskesmas selalu memberikan 
tanggapan terhadap kritik dan saran 
dari para pasien 
  15 304 75 394 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan hasil tabel responsiveness (daya tanggap) Puskesmas 
Boyolali II, Petugas medis dan non medis puskesmas selalu cepat dan merespon 
keinginan pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 75,00% atau 72 orang. Petugas 
medis dan non medis Puskesmas selalu sigap dalam menangani setiap keluhan 
pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 68,80% atau 67 orang. Pihak Puskesmas 
selalu memberikan tanggapan terhadap kritik dan saran dari para pasien, jawaban 
tertinggi yaitu baik 79,20% atau 76 orang.  
3.2.5 Assurance (Jaminan) 
Tabel 11 Hasil Assurance (Jaminan) 
ASSURANCE 
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Keamanan dan kenyamanan saat 
melakukan pengobatan di puskesmas 
 4 162 132 35 333 
2. Kesopanan karyawan puskesmas 
dalam memberikan pelayanan kepada 
pasien 
 0 39 292 50 381 
3. Petugas medis dan non medis 
puskesmas berpengalaman dan 
terlatih dalam melakukan pengobatan 
 0 15 304 75 394 
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4. Petugas puskesmas mampu mengatasi 
keluhan pasien 
 0 45 300 30 375 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan hasil tabel assurance (jaminan) Puskesmas Boyolali II, 
Keamanan dan kenyamanan saat melakukan pengobatan di Puskesmas, jawaban 
tertinggi yaitu cukup 56,20% atau 54 orang. Kesopanan karyawan Puskesmas 
dalam memberikan pelayanan kepada pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 76,00% 
atau 73 orang. Petugas medis dan non medis Puskesmas berpengalaman dan 
terlatih dalam melakukan pengobatan, jawaban tertinggi yaitu baik 79,20% atau 
76 orang. Petugas Puskesmas mampu mengatasi keluhan pasien, jawaban tertinggi 
yaitu baik 78,10 % atau 75 orang.  
3.2.6 Kepuasan Pasien 
Tabel 12 Hasil Kepuasan Pasien 
KEPUASAN PASIEN  
(Dewi Retno, 2010) 
1 2 3 4 5 
Total 
Skor 
1. Pelayanan medis di puskesmas 
memenuhi harapan pasien 
  
75 260 30 365 
2. Berbagai fasilitas pelayanan 
puskesmas telah tersedia sesuai 
dengan kebutuhan pasien 
  
51 300 35 386 
3. Lokasi puskesmas dapat dijangkau 
alat transportasi dan berada tidak jauh 
dari tempat tinggal 
  
15 304 75 394 
4. Pelayanan dan fasilitas yang 
didapatkan dari puskesmas 
mempercepat penyembuhan 
  
81 256 25 362 
Sumber: Penulis, 2019 
Berdasarkan tabel hasil kepuasan Puskesmas II, Pelayanan medis di 
puskesmas memenuhi harapan pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 67,70% atau 
65 orang. Berbagai fasilitas pelayanan Puskesmas telah tersedia sesuai dengan 
kebutuhan pasien, jawaban tertinggi yaitu baik 78,10% atau 75 orang. Lokasi 
Puskesmas dapat dijangkau alat transportasi dan berada tidak jauh dari tempat 
tinggal, jawaban tertinggi baik 79,20% atau 76 orang. Pelayanan dan fasilitas 
yang didapatkan dari Puskesmas mempercepat penyembuhan, jawaban tertinggi 
yaitu baik 66,70% atau 64 orang.  
3.2.7 Analisis Regresi Berganda 
Analisis Regresi Berganda 
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Y = 0,481 + 0,154X1 + 0,372X2 +  0,285X3 + 0,044X4 + 0,082X5 + e        (2) 
Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 
Konstanta () = 0,481 artinya bahwa Kepuasan Pasien (Y) mempunyai nilai 
positif apabila variabel bebas (bukti fisik, empati, keandalan, daya tanggap dan 
jaminan) bernilai tetap. 
β1= 0,154 menunjukkan variabel Ketampakan Fisik (X1). 
β2= 0,372 menunjukkan variabel empati (X2). 
β3= 0,285 menunjukkan variabel keadalan (X3). 
β4= 0,044 menunjukkan variabel daya tanggap (X4). 
β5= 0,082 menunjukkan variabel jaminan (X5). 
Nilai koefisien regresi variabel Empati sebesar 0,372  merupakan nilai 
koefisien paling besar, artinya variabel keandalan merupakan variabel dominan 
dalam mempengaruhi kepuasan pasien. 
3.2.8 Jangkauan Pelayanan Puskesmas di Kecamatan Boyolali Kabupaten 
Boyolali 
Puskesmas Boyolali I memiliki wilayah kerja meliputi Desa Banaran, Winong, 
Siswodipuran, dan Pulisen. Sedangkan di Puskesmas Boyolali II wilayah kerjanya 
meliputi Desa Mudal, Kebonbimo, Karanggeneng, Penggung, dan Kiringan. 
Puskesmas Boyolali I terletak di Desa Siswodipuran, dan Puskesmas Boyolali II 
terletak di Desa Mudal.  
Berdasarkan data yang diperoleh dari Puskesmas, pengunjung Puskesmas 
berasal dari wilayah kerja dan luar wilayah kerja. Jumlah Pengunjung Puskesmas 
Boyolali I yang tertinggi berasal dari dalam wilayah kerja yaitu Desa 
Siswodipuran sebesar 22,03% (5907 orang). Jumlah pengunjung terendah di 
dalam wilayah kerja Puskesmas Boyolali I berasal dari Desa Winong sebesar 
6,98% (1871 orang). Pengunjung yang berasal dari luar wilayah kerja Puskesmas 
Boyolali I terdiri dari Desa Mudal sebesar 0,49%, Kiringan sebesar 3,43%, 
Karanggeneng sebesar 9,75%, Penggung sebesar 0,90%, Kebonbimo sebesar 
0,31%, Nogosari sebesar 0,01%, Cepogo sebesar 1,82%, Musuk sebesar 3,95%, 
Mojosongo sebesar 17,29%, Teras sebesar 2,28%, Selo sebesar 0,21%, Ampel 
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sebesar 1,32%, Banyudono sebesar 1,13%, Semarang sebesar 0,45%, Klaten 
sebesar 0,85%. 
Sedangkan Jumlah Pengunjung di Puskesmas Boyolali II yang tertinggi 
berasal dari dalam wilayah kerja yaitu Desa Mudal sebesar 26,74% (4185 orang). 
Jumlah pengunjung terendah di dalam wilayah kerja Puskesmas Boyolali II 
berasal dari Desa Penggung sebesar 8,65% (1354). Pengunjung di Puskesmas 
Boyolali II yang berasal dari luar wilayah kerja yaitu Desa Mojosongo sebesar 
5,85%, Semarang sebesar 9,69%, Ampel sebesar 7,20%, Sambi sebesar 2,40%, 
Banaran sebesar 0,81%. 
Pengunjung Puskesmas Boyolali I dan Puskesmas Boyolali II terdiri dari 
wilayah kerja dan luar wilayah kerja. Pengunjung Puskesmas berasal dari berbagai 
desa di Kabupaten Boyolali dengan jarak tempuh yang beragam. Letak Puskesmas 
yang mudah dijangkau oleh kendaraan membuat masyarakat lebih mudah pergi ke 
Puskesmas. 
3.3 Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data terhadap kualitas pelayanan baik di 
Puskesmas Boyolali I maupun Puskesmas Boyolali II dapat diketahui bahwa 
kualitas pelayanan yang diberikan Puskesmas terhadap pasien yang terlayani 
tergolong “Baik”. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pasien yang terlayani di Puskesmas Boyolali, terbukti dengan nilai koefisien yang 
menunjukkan nilai positif pada semua variabel. Rata-rata jawaban responden 
Puskesmas Boyolali I sebesar 73,54% (Baik) dan Puskesmas II sebesar 77,64% 
(baik).  
 Berdasarkan analisis regresi berganda diperoleh data bahwa semua 
variabel independent (bebas) memiliki nilai koefisien yang positif dalam 
mempengaruhi variabel dependent (terikat) atau Kepuasan Pasien, artinya kualitas 
pelayanan Puskesmas Boyolali I berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. 
Tangibles (bukti fisik) merupakan variabel paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,409 atau 40,9%. Sedangkan analisis 
data di Puskesmas Boyolali II, berdasarkan analisis regresi berganda diperoleh 
data bahwa semua variabel independent (bebas) memiliki nilai koefisien yang 
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positif dalam mempengaruhi variabel dependent (terikat) atau Kepuasan Pasien, 
artinya kualitas pelayanan Puskesmas Boyolali II berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien. Empathy (empati) merupakan variabel paling berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,372 atau 3,72%. 
 Pengunjung yang datang ke Puskesmas Boyolali I dan Boyolali II berasal 
dari wilayah kerja dan luar wilayah kerja. Berdasarkan data dari Puskesmas I 
dapat diketahui bahwa sebesar 14.967 jiwa berasal dari dalam wilayah kerja dan 
sisanya sebesar 11.851 jiwa berasal dari luar wilayah kerja. Pengunjung Puskemas 
Boyolali I yang berasal dari dalam wilayah kerja meliputi Desa Banaran, Winong, 
Siswodipuran, dan Pulisen. Sedangkan pengunjung yang berasal dari luar wilayah 
kerja meliputi Desa Mudal, Kiringan, Karanggeneng, Penggung, Kebonbimo, 
Nogosari, Cepogo, Musuk, Mojosongo, Teras, Selo, Ampel, Banyudono, 
Semarang, Klaten. Pada Pusekemas Boyolali I berdasarkan data dari Puskesmas, 
pengunjung yang paling rendah memanfaatkan Puskesmas berasal dari Desa 
Winong yaitu berjumlah 1871 jiwa atau sekitar 6,98%. Hal ini terjadi karena 
sebagian masyarakat Winong pergi berobat ke Puskesmas Cepogo. Pengunjung 
yang paling tinggi berasal dari Desa Siswodipuran yaitu berjumlah 5907 jiwa atau 
sekitar 22,03%, karena Puskesmas Boyolali I terletak di Desa Siswodipuran. 
Sebagaian besar masyarakat yang datang ke Puskesmas Boyolali I merupakan 
warga yang jaraknya dekat dengan lokasi Puskesmas. Letak Puskesmas Boyolali I 
yang berada Tengah Kota Boyolali dapat mudah dijangkau oleh kendaraan 
sehingga membuat pengunjung dari luar wilayah kerja Puskesmas cukup banyak 
berdatangan.  
 Pengunjung di Pukesmas Boyolali II berasal dari wilayah kerja dan luar 
wilayah kerja. Berdasarkan data dari Puskesmas II dapat diketahui bahwa sebesar 
11.588 jiwa berasal dari dalam wilayah kerja dan sisanya sebesar 4.061 jiwa 
berasal dari luar wilayah kerja. Pengunjung Puskesmas Boyolali  II yang berasal 
dari dalam wilayah kerja meliputi Desa Mudal, Kebonbimo, Karanggeneng, 
Penggung, dan Kiringan. Sedangkan pengunjung yang berasal dari luar wilayah 
kerja Puskesmas meliputi Desa Mojosongo, Semarang, Ampel, Sambi, dan 
Banaran. Pada Pusekemas Boyolali II berdasarkan data dari Puskesmas, 
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pengunjung yang paling rendah memanfaatkan Puskesmas berasal dari Desa 
Penggung yaitu berjumlah 1354 jiwa atau sekitar 8,65%. Hal ini terjadi karena 
sebagaian masyarakat Desa Penggung pergi berobat ke Puskesmas Boyolali I. 
Jumlah pengunjung yang paling tinggi berasal dari Desa Mudal yaitu berjumlah 
4185 jiwa atau sekitar 26,74%, karena Puskesmas Boyolali II terletak di Desa 
Mudal, artinya sebagaian besar masyarakat yang datang ke Puskesmas merupakan 
warga sekitar yang tinggal disekitar lokasi Puskemas.  
Berdasarkan hasil analisa diperoleh data bahwa di Puskesmas Boyolali I 
paling banyak pasien berasal dalam kecamatan yaitu 65,34% dari total pasien. 
Sedangkan pasien yang berasal dari dalam kabupaten sebesar 33,55% dan dari 
luar kabupaten sebesar 1,11%. Untuk Puskesmas Boyolali II jumlah  pasien paling 
banyak berasal dari dalam kecamatan sebesar 72,93%, dalam kecamatan yaitu 
Kecamatan Mudal sebesar 16,64% sedangkan sisanya 10,43% berasal dari luar 
kabupaten. Sesuai data tersebut, jangkauan pelayanan baik di Puskesmas Boyolali 
I maupuan Puskesmas Boyolali II termasuk dalam jangkauan lokal, dikarenakan 













4.1.1 Kualitas Layanan Puskesmas Boyolali  
Kualitas pelayanan yang diberikan Puskesmas Boyolali Kabupaten Boyolali 
terhadap pasien yang terlayani tergolong “Baik”. Hal ini dibuktikan dengan skor 
rata-rata tanggapan pasien yang terlayani yaitu di Puskesmas Boyolali I pada 
dimensi tangibles sebesar 76,28%; empathy sebesar 70,83%; realibility sebesar 
72,58%; responsiveness sebesar 73,61%; assurance sebesar 74,43% dan kepuasan 
pasien sebesar 74,38%. Kemudian di Puskesmas Boyolali II pada dimensi 
tangibles sebesar 76,11%; empathy sebesar 80,07%; realibility sebesar 75,00%; 
responsiveness sebesar 79,79%; assurance sebesar 77,24% dan kepuasan pasien 
sebesar 78,49%. 
4.1.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas 
Boyolali  
Kualitas pelayanan Puskesmas Boyolali I berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pasien. Tangibles (Ketampakan fisik) merupakan variabel paling berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,409 atau 40,9%. 
Sedangkan kualitas pelayanan Puskesmas Boyolali II berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien. Empathy (empati) merupakan variabel paling berpengaruh 
terhadap kepuasan pasien yaitu dengan nilai kofisien sebesar 0,372 atau 3,72%. 
4.1.3 Jangkauan Pelayanan Puskesmas Boyolali  
Jangkauan pelayanan baik di Puskesmas Boyolali I maupuan Puskesmas Boyolali 
II termasuk dalam jangkauan lokal, dikarenakan mayoritas daerah asal masyarakat 
yang terlayani berasal dari dalam kecamatan. Diketahui bahwa di Puskesmas 
Boyolali I paling banyak pasien berasal dalam Kecamatan yaitu 65,34% dari total 
pasien. Sedangkan pasien yang berasal dari dalam Kabupaten sebesar 33,55% dan 
dari luar Kabupaten sebesar 1,11%. Untuk Puskesmas Boyolali II jumlah  pasien 
paling banyak berasal dari dalam Kecamatan sebesar 72,93%, dalam Kabupaten 
yaitu sebesar 16,64% sedangkan sisanya 10,43% berasal dari luar Kabupaten.  
4.2 Saran 
4.2.1 Puskesmas Boyolali I perlu meningkatkan kualitas layanan dalam hal :  
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1) Peningkatan kondisi dan kualitas gedung 
2) Kenyamanan ruang tunggu  
3) Kenyamanan setiap ruangan Puskesmas  
4) Kebersihan semua ruangan Puskesmas  
4.2.2 Puskesmas Boyolali II perlu meningkatkan kualitas layanan dalam hal:  
a. Keakuratan pelayanan puskesmas  
b. Keprofesionalan tenaga medis  
c. Ketepatan tenaga medis dan non medis dalam palayanan  
d. Keramahan pelayanan tenaga medis maupun non medis  
e. Ketepatan jadwal pelayanan  
4.2.3 Meningkatkan hubungan kerjasama dengan masyarakat di wilayah 
kerjanya seperti memberikan sosialisasi kepada masyarakat dengan cara 
yang menarik. Sehingga pengunjung tidak enggan berobat ke puskesmas 
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